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El proyecto está dirigido a la industria automotriz en Colombia, particularmente enfocado 
en la división posventa del distribuidor de cara a la red de concesionarios, donde 
actualmente existe una problemática de seguimiento y control al interior de los talleres de 
servicio en las operaciones de diagnóstico para la reparación de los vehículos donde los 
tiempos de entrega a los clientes se extienden en semanas y algunas veces hasta meses 
por falta de trazabilidad y seguimiento de los procesos. La formulación del proyecto 
plantea un proceso metodológico que permite implementar en los talleres de servicio bajo 
el enfoque PMI (Project Management Institute), con el fin de eliminar los tiempos 
ineficientes o muda en las operaciones de diagnóstico donde hoy en día existen 
restricciones de nivel técnico, conocimiento y falta de trazabilidad de los procesos 
directamente involucradas en la rapidez de entrega de los vehículos al cliente. 







The project is directed to the automotive industry in Colombia, particularly focused on the 
aftermarket division of retailers that facing the dealer network, where there is a big 
problem of monitoring and control into service workshops in diagnostic operations for 
repair vehicles where delivery times to customers ranges in weeks and sometimes even 
months owes to the lack of traceability and monitoring processes. 
Project formulation raises a methodology process that can be implemented in service 
workshops under the PMI (Project Management Institute) approach to eliminate inefficient 
times or move in diagnostic operations where nowadays there are technical restrictions 
and lack of traceability of processes directly involved in the speedy delivery of customer 
vehicles. 
 




En la actualidad surge una gran dificultad en la posventa del sector automotriz con 
respecto a los tiempos prolongados en que permanecen los vehículos en los talleres de 
servicio, hoy en día no existe ninguna metodología que permita identificar el tipo de 
dificultades que se presentan durante las etapas de diagnóstico y reparación [1], esto ha 
generado que los indicadores de satisfacción al cliente estén afectados por el nivel de 
reclamaciones a la Superintendencia de Industria y Comercio [2].  
La tasa de satisfacción al cliente a nivel de marcas en el  sector automotriz no ha tenido 
buenos resultados durante los últimos 5 años en Colombia según los reportes anuales 
suministrados por la superintendencia de industria y comercio, por problemas en las 
operaciones de servicio postventa que ofrecen  los talleres de servicio. Se han 
identificado factores con alto impacto al cliente por problemas en servicio como  fallas en 
los vehículos por malas prácticas de diagnóstico y reparación para la solución de 
problemas, largos periodos en que permanece un vehículo por espera de servicio técnico 
en los talleres, errores de comunicación de cara a los clientes con respecto a entender 
sus necesidades y problemas de abastecimiento de repuestos. 
Dentro del análisis de la situación y evaluación de los procesos actuales de los talleres 
de servicio a partir de las visitas realizadas a algunos talleres de servicio que fueron 
seleccionados de forma aleatoria, se ha identificado que el problema raíz esta atribuido 
a la falta de control y seguimiento, no existe un proceso coherente y cronológico desde 
que los vehículos entran al taller hasta la solución del problema técnico, en otras palabras 
hay reprocesos al interior del taller por falta de una metodología clara para los procesos 
de recepción, diagnostico, reparación y control de calidad que asegura la efectividad de 
estas operaciones. 
Con el propósito de un mejoramiento continuo en búsqueda de la solución de las 
dificultades en los talleres de servicio se formulará una ruta crítica, Fix it Right [3], que 
defina roles de responsabilidad en cada una de las etapas del proceso estimando los 
tiempos necesarios para finalizar cada actividad bajo la metodología PMI [4], 
adicionalmente asegurar la efectividad y calidad de los procesos de diagnóstico y 
reparación logrando soluciones eficaces a los problemas técnicos de difícil solución y 
lograr la satisfacción de los clientes. Esta estrategia está diseñada para los talleres de 
servicio de una red de concesionarios en conjunto con el distribuidor, con el fin de 
alcanzar los máximos indicadores de gestión de servicio y lograr la fidelidad y retención 
de los clientes de cara a la marca.  
La estandarización es importante para el distribuidor automotriz, porque se desarrollaran 
lineamientos a través de una ruta crítica que reduce los tiempos ineficientes e identifica 
los puntos críticos donde puedan existir inconvenientes de nivel técnico o logístico que 
interfieran con la solución del problema. Adicionalmente,  al área de servicio técnico del 
distribuidor tendrá mayor eficiencia y control sobre los procesos en los talleres de servicio 
para las actividades de asistencia técnica, lo cual aseguraran que se cumplan los 
lineamientos especificados en la ejecución y lograr disminuir las quejas (PQR´s) de los 












1. MATERIALES Y MÉTODOS 
 
1.1 Situación actual – Taller de Servicio  
El primer paso para entender el análisis del problema y la identificación de las variables 
involucradas en el proceso, se debe comprender la situación actual al que se enfrentan 
los talleres de servicio de la industria automotriz, en este caso se ha estructurado un flujo 
de actividades que se encuentra referenciado en  las siguientes fases para  el proceso 
de reparación, donde estará centrado todo el proceso de implementación haciendo 











Figura 1.Fases del proceso de reparación del vehículo con reprocesos 




En la actualidad existen reprocesos que se generan en todas las fases del proceso (figura 
1) de reparación lo cual genera retrasos de las actividades entregables teniendo un alto 
impacto para la continuidad del proceso en un orden lógico y coherente. De este mismo 
modo los tiempos extendidos que tarda un vehículo en el taller se deben a que no existe 
una metodología de seguimiento y control sobre el trabajo que deben realizar los 
responsables de todo el proceso desde la recepción del cliente hasta la entrega final del 
cliente. 
 
Con el fin de promover buenas prácticas en el taller de servicio se deben reajustar los 
procesos internos en base a la metodología PMI basado en los entregables que debe 
ejecutar el equipo involucrado en el proceso de reparación incluyendo el tiempo en cada 
















Durante las visitas realizadas de forma aleatoria a los talleres de servicio se identificaron 
las siguientes problemáticas. 
 
1.1.1 Etapa de Recepción 
 
No se tiene claro cuáles son las personas responsables para entrevistar al cliente e 
indagar sobre las condiciones en que ocurrió el incidente. El taller de servicio no realiza 
una atención adecuada a los clientes, cada miembro del equipo toma acciones diferentes. 
 
 
1.1.2 Etapa de Confirmación del Síntoma  
 
Inadecuada confirmación de los síntomas con el cliente por la omisión de pasos 
necesarios que se deben desarrollar en conjunto con el cliente, no se realizan 
verificaciones de la falla antes de entrar el vehículo al taller de servicio asumiendo 
problemas técnicos sin tener claro la percepción de los clientes. 
 
 
1.1.3 Etapa de Diagnóstico 
 
Considerando que en las etapas anteriores el proceso no inició correctamente se 
presentarán problemas de comunicación, la etapa de diagnóstico se va a convertir en 
problemas sin solución, ya que la persona responsable de estos trabajos no tiene claridad 
en la objetividad de que es lo que debe reparar. En esta etapa se podrán generar ciclos 
repetitivos en los cual el taller de servicio podrá durar semanas incluso meses para 
resolver el problema. Diagnósticos errados / No se encuentra la falla / Diagnostico incierto 
 
 
1.1.4 Etapa de Reparación 
 
En la reparación no hay una asignación de trabajos acorde a la complejidad de los casos, 
es decir los técnicos con menor nivel de conocimiento podrán estar reparando casos 
complejos que conllevará al daño de elementos por la falta de experiencia en el trabajo y 
causar más retrasos en el proceso. Adicionalmente se podrán generar reparaciones 
erradas basadas en suposiciones incorrectas. 
 
 
1.1.5   Etapa de Entrega 
 
Esta es la fase más crítica del proceso dado a que el cliente se recibe muy insatisfecho 
por el tiempo que pasó el vehículo en el taller, en el escenario más pesimista el carro no 
se entregara al cliente con total satisfacción considerando que desde el inicio no se 
entendió la queja del cliente. 
 
1.2. Efectos Adversos 
 
Considerando el proceso actual que se lleva a cabo en los talleres de servicio fueron  
atendidos los riesgos dentro del análisis del problema como se muestra en la tabla 10 
 
Tabla 1.Riesgos de la situación actual del proceso de reparación  
 







- Programar cambios para manejar 
la visita repetida al taller. 
 
- Inconvenientes mientras el 
vehículo está en el taller. 
 
- Posibilidad de cargos adicionales 
por piezas y mano de obra 
 
 
- La pérdida de confianza 
en el taller de servicio. 
 
- El cambio a otra marca 
en la compra del próximo 
vehículo 
 
















- Pérdida de ventas de mano de 
obra. 
 
- La elaboración del calendario de 
visitas de servicio. 
 
- Disminución de la motivación de 
los empleados del concesionario. 
 
- Impacto en la entrega a otros 
clientes. 
 
- costos de personal se incrementan. 
 
- Impacto en la entrega a otros 
clientes. 
 










- Disminución en la 
retención de clientes. 
 
- Bajos indicadores de los 
índices de satisfacción al 
cliente 
 





1.3 Metodología Fix It Right 
La metodología con que se implementará todo el proceso de reparación está basada en 
el concepto Fix It Right  que significa “Hacer el trabajo bien desde la primera vez”, el cual 
permitirá promover y mejorar las estructuras de soporte de reparación que permiten 
diagnóstico y reparaciones efectivas bajo la filosofía de servicio al cliente.  
El fundamento de la metodología Fix It Right es el cliente es primero. La prioridad número 
uno es dar a los clientes una cómoda experiencia de conducción segura que les 
proporcione felicidad y tranquilidad. Al proporcionar un excelente servicio al cliente, el 
objetivo es permitir que mantengan siempre su vehículo en óptimas condiciones que le 
den satisfacción y confianza en el taller de servicio. Esto quiere decir que siempre se 
debe mantener a los clientes satisfechos por la reparación de sus vehículos de una 
manera correcta desde la primera vez y en el menor tiempo posible. 
El concepto de "cliente primero" se ha traducido en la filosofía básica de "Precisión + 
Cuidado = confianza" para proporcionar una base sólida y firme para la aplicación de 
actividades de servicio al cliente. La idea subyacente de la filosofía "Precisión 
+cuidado=confianza" es que el servicio al cliente implica la venta de conocimientos 
técnicos a los clientes. El trabajo con precisión creado través de la habilidad técnica es 
la base del "producto". Proporcionar atención al cliente -desde el corazón- es el marco 
que rodea el núcleo del trabajo con precisión. Al crear buenas relaciones con los clientes 
a través de un trabajo preciso y una excelente atención al cliente se es capaz de ganar 




Figura 2. Filosofía de Servicio al cliente 
Fuente: Fix It Right  
 
1.4. Preparación 
1.4.1 Plan de Acción 
Luego de analizar el escenario sin proyecto, se aborda la segunda etapa que corresponde 
a la implementación de la metodología PMI y Fix It Rignt con el enfoque de la filosofía 
KAIZEN (figura 3), basada en el mejoramiento continúo tomando como referencia las 
siguientes reglas: 
 Housekeeping – Autodisciplina 
 Eliminación del Muda – Actividades que no agregan valor 











Figura 3. Principales Conceptos kaizen 
Fuente: Fix It Right  
 
La implementación ha sido desarrollada considerando los 8 pasos de descomposición del 








Figura 4. Esquema de planificación 










Con el fin de mejorar y promover un excelente servicio en los talleres se define la 
estructura desglosada de tareas (EDT), programación de las Actividades, Aseguramiento 
de la Calidad, Capacitación del recurso humano y el sistema de comunicaciones que se 












Figura 5. EDT Propuesta 
Fuente: Fix It Right  
 
Se definen los principales etapas de la implementación de la metodología Fix it Right del 
proyecto, los cuales no constituyen por si mismos la propuesta terminada, pero facilitan 
la comprensión de la formulación de la metodología para el proceso de reparación.  
La etapa de recepción  es la fase inicial donde se formula las necesidades y problemática 
para el desarrollo de las operaciones en conjunto con el cliente para atender la 
planificación  basándose en la metodología PMI”. Posteriormente Se encuentra la etapa 
de diagnóstico donde está la valoración técnica que integra actividades de método de 
parada, reparación y las herramientas para llevar a cabo el trabajo. 
Finalmente en la etapa de entrega es la fase final de la ruta crítica, se encuentra 
referenciado el alistamiento, control de calidad y la satisfacción al cliente de los trabajos 
realizados. 
Del análisis anterior de la descripción de las actividades se elabora la ruta crítica para las 
operaciones de diagnóstico y reparación en los talleres de servicio del sector automotriz. 
Método de reparación 





















 Figura 6. Diagrama de red y ruta critica 
Fuente: Metodología PMI 
 
 
El esquema anterior identifica el diagrama de red y la ruta critica que está involucrado 
dentro de la implementación y estandarización de todo el proceso de reparación en el 
taller de servicio con base a la descrispación de las actividades en cada fase del proyecto 
referenciado en la figura 5.  
1.4.3 Cronograma de construcción y montaje. 
A continuación se mostrara cada una de las actividades de preparación que serán 
tomadas como primera medida para el inicio de la formulación de la ruta crítica  cada fase 
del proceso como mejora al proceso  que actualmente lleva el taller de servicio 
El cronograma asignado para la implementación de todo el proceso de reparación se 
descompone las siguientes actividades mostradas en la tabla 2. 
 
- Se realiza la inducción al personal administrativo de los talleres de servicio sobre 
las oportunidades de la estandarización de la metodología propuesta. 
 
-  Se asigna un responsable para el seguimiento de la ejecución de toda la ruta 
crítica de la metodología Fix it right. 
 
- Implementación de reuniones semanales de los avances para la formulación del 
proyecto. 
 
- Evaluación de los roles que tendrá la metodología e identificar las personas 
responsables que se ajustan a las diferentes etapas 
 
 
Tabla 2. Plan de trabajo EDT 
Fuente: Metodología PMI 
 
1.4.4. Roles de cada proceso en las operaciones de reparación 
Las anteriores funciones serán asignadas en el taller de servicio para atender la nueva 
metodología y asegurar el cumplimiento de los objetivos 
 Función TA (ASESOR TECNICO EN EL TALLER DE SERVICIO) 
Se crea esta nueva figura (Asesor Técnico) quien será la persona con un alto nivel de 
conocimientos técnicos, así como de habilidades en cuidado del cliente y manejo de 
quejas. El TA confirma los síntomas con el cliente, realiza el diagnóstico y el control de 
calidad final, y también confirma la resolución de las solicitudes del cliente (para casos 
difíciles de reparación) para los vehículos de reparación general 
Necesidad de la función TA: La función TA es necesaria, ya que proporciona una persona 
que tiene un alto nivel de conocimientos técnicos y habilidades que pueden confirmar y 
diagnosticar los síntomas señalados por el cliente, además de transmitir con precisión 
esta información al técnico, y llevar a cabo un control de calidad de reparación. Debido a 
esto, la asistencia técnica evita los vacíos de información, diagnósticos erróneos y 
reparaciones incompletas. 
En este artículo, se denomina a la persona que cumple la función de TA un Asesor 









Figura 7. AT Asesor Tecnico  
Fuente: Fixt IT Right 
 
 Tareas asignadas 
 
El Asesor Técnico pide al cliente que confirme los síntomas en su propio vehículo junto 
con el cliente.* Si el cliente no dispone de tiempo suficiente, el SA o TA explica la 
necesidad de reunirse con ellos y piden al cliente programar otra cita. 
 
El TA pregunta al cliente sobre la ubicación de los síntomas, las condiciones de 
operación, etc. bajo las cuales ellos ocurrieron.* Utilizando el "Cuestionario de 
Diagnóstico (para Reparación General) " que se muestra a continuación, el TA se 
entrevista con cliente y registra la información necesaria.  
 
El TA reproduce los síntomas señalados por el cliente junto con el cliente.* Si los síntomas 
señalados por el cliente no pueden ser reproducidos, el distribuidor debe ser contactado 
para soporte técnico. 
 
 
Si fuera necesario, el TA realiza una prueba de ruta con el cliente y reproduce los 
síntomas. El TA entiende adecuadamente los síntomas señalados por el cliente y las 
condiciones bajo las cuales ocurre y las registra en la orden de reparación. 
 
A continuación se muestra un ejemplo de los formatos de diagnóstico utilizados por el 












































En el momento de poner en marcha la metodología FIx It Right se tendrán los siguientes 
resultados en las diferentes fases definidas en el taller de servicio para el proceso de 
reparación. 
 
2.1 Resultados Etapas del Proceso de Reparación. 
 
 Recursos Humanos y Gestión de los Tiempos 
 
Figura 4. Gestión de los Tiempos  
Fuente: Etapa del Proyecto 
 
A continuación se identifican los resultados en cada fase de la ruta crítica establecida 
para el proceso de reparación y diagnóstico. 
 
2.1.1 Etapa de Confirmación del Síntoma  
 
Objetivo de este Proceso: Confirmar la solicitud del cliente y transfiere acertadamente las 
reparaciones generales al TA (Asesor Técnico), esto permite al TA confirmar los síntomas 
señalados por el cliente y conducen a un correcto diagnóstico y reparación. La 
productividad del TA (Asesor Técnico) generara mayor eficiencia enfocado a los 
procedimientos de diagnóstico. 
2.1.2  Etapa de Diagnostico 
 
Los síntomas señalados por el cliente se identificaran dentro de un tiempo específico en 
el taller de servicio. Las reparaciones y los repuestos necesarios para resolver los 
síntomas señalados por el cliente pueden ser claramente determinados. 
 
El diagnostico no debe tomar más de un determinado tiempo (en este caso, 2 hora como 
maximo) para diagnosticar el vehículo del cliente 
 
2.1.3 Método de parada 
 
Cuando el técnico no pueda identificar el problema, el técnico asesor diagnóstico con 
precisión junto con el apoyo de un Líder Técnico (TL) en el distribuidor. Quiere decir que 
puede recibir el apoyo técnico necesario para el correcto diagnóstico y prevenir la 
ocurrencia de un caso por la reparación basada en las suposiciones. Durante la 
evaluación del proceso de parada, fueron encontrados los siguientes resultados. 
 
El proceso de parada se convierte una externalidad dentro del flujo normal de procesos,  
se refiere a un proceso por el que la TA detendrá el diagnóstico cuando la causa raíz no 
puede ser identificada dentro de un cierto tiempo, por ejemplo 2 horas y solicitará 
inmediatamente el apoyo técnico del distribuidor. Si el TA no puede identificar la causa 
raíz, es necesario detener el trabajo inmediatamente y llamar al soporte técnico, incluso 
antes de un cierto tiempo. 
Necesidad de Detener proceso: Cuando la causa raíz de un problema que no puede ser 
identificada aun cuando el diagnóstico continúa, el tiempo puede ser desperdiciado y la 
sustitución de piezas puede repetirse debido al uso de un método de ensayo y error 
(hacer reparaciones sobre la base de suposiciones). Por lo tanto, cuando la causa no 
puede ser identificada, detener el trabajo en un tiempo determinado impide la realización 
de reparaciones sobre la base de suposiciones y minimiza los inconvenientes para el 
cliente. 







Figura 7. Estructura para promover la operación Fuente: Fixt IT Right 
2.1.4  Etapa de Reparación 
 
Dentro de los resultados que generan mayor impacto en la satisfacción al cliente, el 
Técnico Asesor explica al cliente sobre los "resultados del diagnóstico", "repuestos 
necesarias a reemplazar", "Los contenidos de reparación", "fecha de entrega" y "costo de 
la reparación" en palabras que el cliente pueda entender totalmente para así obtener 
aprobación del cliente antes de la reparación del vehículo. 
 
2.1.5 Etapa de Entrega al cliente y  control de Calidad 
 
Este proceso previene que el vehículo sea entregado al cliente en un estado donde los 
síntomas señalados por el cliente no han sido resueltos. En esta etapa el técnico tendrá 
la responsabilidad de confirmar que los síntomas con el cliente fueron solucionados. 
2.2 Fijación de objetivos para la tasa Fix It Rigth 
En la introducción de las operaciones de reparación Fix-it-Right la fijación de objetivos 
altos es importante en la medición de los resultados de este programa. Medición continua 
de la tasa Fix-it-Right permite la confirmación de los resultados de las operaciones de 
reparación FIR, y si estos resultados son de alguna manera pobres, entonces especifique 
la causa, e implemente las medidas de mejoramiento necesarias. 
 
- La metodología será a través de encuesta al cliente CSI o una llamada PSFU 
mediante las preguntas 1,2 y 3 señaladas abajo a  
 
- Calcule la tasa FIR de acuerdo a la siguiente fórmula. Después de introducir las 
operaciones de reparación FIR, el paso 1 es llevado a cabo continuamente y los 
resultados son exhibidos en un gráfico mensualmente para visualizar las tendencias. 
 
Con la fórmula planteada se busca calcular la efectividad de la metodología de la ruta 
crítica para los diagnósticos y reparaciones tomando como referencia las siguientes 
variables:  
Tabla 3. Indicadores de Gestión 
Variable Descripción 
Q1 El vehículo fue reparado correctamente desde la primera vez? 
 
Q2: La reparación se realizó en el tiempo prometido? 
 
Q3: El tiempo de reparación fue razonable? 
 
Fuente: Fix It Right 
Criterios de evaluación 
Si Q1 es “No” cuente las respuestas negativas 
Si Q2 es “No” cuente las respuestas negativas 
Si Q3 es “No” cuente las respuestas negativas 
 El número total de respuestas  “No” de las preguntas 1 a la 3 = Número de casos que 





- El uso de la metodología PMI para formular la ruta crítica de diagnóstico permitió 
establecer unas actividades claras con la estandarización de tiempos que deberán 
ser controlados por el taller de servicio. 
 
- Mediante la formulación de la metodología Fix It Right, que tiene como significado 
principal “Hacer la reparación bien desde la primera vez”, se obtendrá una alto 
índice de satisfacción al cliente. 
 
- La implementación del PMI en este proyecto, permitió involucrar los conceptos 
Kaizen “mejoramiento continuo” generando ideas innovadoras para el proyecto 
 
- La identificación de un proceso claro y coherente mediante la estandarización de 
la ruta crítica, permitirá reducir los tiempos muertos que no generan producción al 
taller de servicio.  
 
- Teniendo un lineamiento claro de los alcances y objetivos de este proyecto, y 
basados en las buenas prácticas y recomendaciones del PMI, se minimizaran los 
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